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Introduction 
Au terme d’un parcours de onze ans dans la même entreprise en tant que manager 
informatique, j’ai décidé de reprendre mes études dans le but de devenir enseignant dans 
l’enseignement public suisse. Je ne me suis pas engagé par hasard dans ce changement 
d’identité professionnelle. Des changements personnels (naissance de mon premier enfant) et 
professionnels ont fortement motivé cette décision. 
Professionnellement, je me sentais de moins en moins satisfait ; absence d’objectifs, support 
lointain de mes supérieurs hiérarchiques, absence de perspectives motivantes. Je me sentais 
inefficace au travail et piégé dans un tourbillon d’émotions négatives. 
Lorsque j’ai franchi le pas du changement professionnel pour devenir enseignant, ce mal-être 
a disparu et j’ai réalisé que j’avais peut-être évité des conséquences graves en restant dans 
mon emploi précédent. 
J’ai aussi observé que le phénomène du burnout était très régulièrement abordé par mes 
collègues enseignants et certainement moins caché que dans le monde de l’entreprise. Je me 
suis intéressé à ce sujet et ai décidé de dépasser mes croyances ou représentations spontanées 
pour élargir mes connaissances sur ce thème dans le cadre de mon mémoire de fin d’études 
d’enseignant au secondaire II. 
Mon mémoire traite du soutien social comme facteur de protection contre le burnout. Avec les 
conseils de ma directrice de mémoire, madame Curchod-Ruedi, j’ai décidé de m’appuyer sur 
mon ancien et mon nouveau réseau professionnel pour comparer la nature du soutien social 
chez des managers d’une entreprise et des enseignants dans des situations de risque de 
burnout. 
Mon mémoire débute par une revue de littérature sur le burnout et le soutien social. A la suite 
de cette revue, je définirai plus précisément ma problématique et la question de recherche. Je 
présenterai ensuite la méthodologie que j’ai choisie d’appliquer et présenterai les résultats 
obtenus. S’en suivra une discussion critique des résultats et les tendances qui en ressortent. Je 
conclurai mon mémoire par un retour sur la problématique initiale, par une réflexion quant au 
travail accompli et par la présentation de pistes de recherche pour poursuivre la 
compréhension des facteurs de protection contre le burnout. 
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1. Revue de littérature 
L’épuisement 
L’épuisement (professionnel / personnel) ou « burnout » en anglais est utilisé dans le même 
registre que le stress ou la dépression selon Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune et Lafranchise 
(2011). 
Laugaa et Bruchon-Schweitzer (2005, p 500) établissent le lien suivant entre stress 
professionnel et burnout : « Un stress professionnel important et durable induirait un état 
psychique complexe appelé burnout (ou syndrome d’épuisement professionnel), comportant 
des troubles cognitifs, émotionnels, comportementaux et somatiques ». 
Les conséquences du burnout sont graves d’un point de vue humain (perte de confiance en 
soi, maladie, risque de dépression, voire risques de suicide) sans compter du point de vue 
financier (coûts associés avec l’absence ou la maladie d’un employé) pour la société. 
L’épuisement professionnel se caractérise comme « un état émotionnel dans lequel le 
travailleur perd ses croyances et sentiments positifs (optimisme), sa sympathie et son respect 
envers les usagers. Cet épuisement moral s’accompagne souvent d’un épuisement physique, 
de maladies et de troubles évoluant sur un mode psychosomatique » (Maslach, 1999, cité par 
Laugaa et Bruchon-Schweitzer (2005, p 500)). 
Maslach est largement cité et plus particulièrement le « Maslach Burnout Inventory ou MBI» 
comme modèle de description du syndrome d’épuisement. Selon Maslach et Jackson (1981 
cité par Laugaa et Bruchon-Schweitzer (2005 p 500)), « le burnout est un syndrome 
tridimensionnel qui comprend : 
1. L’épuisement émotionnel, qui correspond au sentiment d’être vidé de ses ressources 
(ce n’est pas une simple fatigue physique, c’est l’incapacité à répondre aux exigences 
émotionnelles du travail). 
2. La dépersonnalisation, prise de distance, désinvestissement et déshumanisation de la 
relation à la personne qui attend de l’aide » (ex. les élèves pour un enseignant ou les 
usagers pour un professionnel de l’informatique). 
3. Le sentiment de diminution de l’accomplissement professionnel (Doudin, Curchod-
Ruedi, Lafortune et Lafranchise (2011), « qui correspond à une baisse de l’efficacité 
professionnelle perçue ». C’est à dire le ressenti que l’individu est en échec, n’arrive 
pas à faire face aux échéances qui lui sont imposées dans son travail. 
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Situations d’épuisement professionnel 
Burger interviewé par Moncada (2012) pointe sur « le rapport qu’un individu établit avec son 
travail » comme « facteur déclenchant du burnout ». Selon ce principe, lorsqu’il y a un 
déséquilibre entre les valeurs de l’individu et celles attendus dans son travail, le risque de 
burnout s’accroit car un conflit apparaît au niveau de la motivation et des aspirations de 
l’individu. 
De Gaulejac interviewé par Matthey-Doret (2012) critique la gestion du personnel par 
objectifs et l’accroissement continu de ses objectifs qui sont imposés par les nouvelles 
techniques managériales. Ce type de gestion est directement responsable de l’augmentation 
des cas de stress et de burnout car il génère des conflits qui sont individualisés. « Le conflit 
s’est déplacé à l’intérieur des individus. C’est à dire qu’il y a un clivage. Une partie de lui 
qui essaye de répondre aux exigences de l’entreprise, qui se défonce pour remplir ses 
objectifs pour améliorer la productivité, l’adaptabilité, la flexibilité, la mobilité. Il y a l’autre 
partie de lui qui résiste, qui se sent mal, parce qu’il a le sentiment que le travail ne fait plus 
sens ou il a le sentiment d’être obligé de faire des choses qui sont en contradiction avec ses 
valeurs ». 
Les exemples des enseignants et du personnel de santé sont régulièrement cités comme 
professions à risques plus élevés de faire face à des situations d’épuisement professionnel. 
Cela vient, entre autre, du déséquilibre qui existe entre les croyances de ces professionnels sur 
leur métier, croyances qui sont également partagées par la société (aide, support, intérêt 
collectif, prestige) et la réalité du métier (charge administrative, pressions financières des 
assurances maladies pour les médecins (exemple du docteur Gueissaz cité dans l’émission 
Mise au point (2012), élèves en difficulté pour les enseignants). 
« Très vite, les jeunes enseignants sont obligés de réviser l’image idéalisée qu’ils avaient de 
ce métier : pour décrire leurs premières semaines d’enseignement, ils parlent de choc, de 
souffrance, de cauchemar. Puis, s’accumule la fatigue (surcharge de travail, difficulté à 
s’occuper de tous les enfants, manque de temps pour faire autre chose...) » (Friedman, 2000 
cité par Laugaa et Bruchon-Schweitzer (2005, p 500-501)). 
Être dans une situation d’épuisement professionnel ne veut pas forcément dire qu’un individu 
va développer tous les symptômes qui viennent d’être décrits. En revanche, un individu peut 
être attentif à l’apparition de ces symptômes pour prévenir le risque de sombrer dans un état 
permanent d’épuisement professionnel nécessitant un arrêt de travail ou une hospitalisation. 
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Stratégies d’ajustement et soutien social 
Lorsqu’un individu est confronté à une situation d’épuisement, qu’il s’en rende compte ou 
non, il va développer ce que la littérature nomme un ajustement (coping en anglais) ou des 
stratégies d’ajustement. «  Face à une situation ressentie comme stressante, un sujet, loin de 
la subir passivement, va élaborer toute une palette de réactions pour faire face » selon 
Laugaa et Bruchon-Schweitzer (2005, p 501). On parle généralement de trois stratégies de 
coping d’après Lazarus & Launier et Bruchon-Schweitzer: 
le coping centré sur 
le problème 
L’individu identifie la cause de son stress et élabore une réponse pour 
y faire face. Par exemple, il pourra augmenter son temps de travail 
pour remplir ses objectifs. Il pourra également s’agir de trouver 
d’autres manières de réaliser son travail. 
le coping centré sur 
l’émotion 
« Elle comprend plusieurs réponses : 
• la minimisation de la menace (« ça n’est pas si grave ») 
• l’auto-accusation (« c’est moi qui ai créé le problème ») 
• l’évitement-fuite (« j’ai essayé de tout oublier ») 
• la réévaluation positive (« je suis sorti plus fort de cette épreuve ») 
• l’expression des émotions (« j’ai pleuré ») ». 
(Lazarus et Folkman (1984) cité par Laugaa et Bruchon-Schweitzer 
(2005, p 501)). 
La recherche de 
soutien social 
L’individu recherche chez autrui un soutien pour remédier à son stress. 
C’est la troisième stratégie de coping, le soutien social, « c’est à dire le réseau d’aide qu’une 
personne peut solliciter lorsqu’elle est confrontée à des situations professionnelles 
problématiques », qui va nous intéresser car il est l’un des facteurs de protection du burnout 
sans doute le plus efficace d’après Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune et Lafranchise (2011, p 
22). D’après Corneil (2000) qui cite Cobb, « les individus qui traversent des crises graves 
sans soutien de l’entourage risquent dix fois plus de souffrir d’une dépression. Et de conclure 
que les relations affectives ou le soutien social constituent d’une manière ou d’une autre un 
rempart contre les effets du stress ». 
Soutien social 
Le soutien social est décomposé en plusieurs dimensions dans la littérature. Bruchon-
Schweitzer (2002) introduit trois notions : 
1. Le réseau social. 
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2. Le soutien social reçu. 
3. Le soutien social perçu. 
Réseau social 
Il peut être défini comme « le nombre de relations sociales qu’un individu a établies avec 
autrui, la fréquence des contacts sociaux effectifs avec ces personnes et l’intensité des ces 
liens » d’après Bruchon-Schweitzer (2002, p 329) qui cite Barrera. Bruchon-Schweitzer 
(2002, p 330) précise que : « L’existence de liens sociaux, si elle est l’une des conditions 
nécessaires pour recevoir du soutien, n’est pas une condition suffisante pour que ces relations 
soient bénéfiques. C’est une relation intime, permettant de se confier à une autre significatif 
qui est la forme de soutien la plus fonctionnelle ». Il s’agit donc de bien différencier 
l’existence d’un lien social et la qualité de ce lien. Dans cette logique, un individu bien intégré 
socialement mais qui partage uniquement des relations superficielles avec son réseau ne serait 
pas mieux armé face aux risques d’épuisement (on peut reprendre l’exemple du docteur 
Gueissaz). 
Soutien social reçu 
Il s’agit du type de soutien qui est prodigué, c’est à dire « l’aide effective apportée à un 
individu par son entourage » Bruchon-Schweitzer (2002, p 330) qui cite Winnubst. J’ai repris 
et comparé les apports des auteurs suivants : 
• Corneil (2000) qui cite Hirsh. 
• Bruchon-Schweitzer (2002) qui cite House. 
• Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune et Lafranchise (2011) qui citent Hobfoll. 
Hobfoll Hirsh House 
Soutien émotionnel : des 
manifestations de confiance, 
d’empathie, d’amour ou de 
bienveillance. 
Soutien affectif : sollicitude, 
réconfort, amour, affection, 
sympathie. 
 
Encouragement : louanges, 
compliments; mesure dans 
laquelle le soutien de l’autre 
inspire du courage, de 
l’espoir, l’envie de se 
ressaisir. 
Soutien émotionnel: aspect 
positif que l’on ressent à 
l’égard de l’individu ; amitié, 
amour, confiance ou 
manifestations d’intérêt. 
 
Soutien d’estime : rassurer 
l’individu en ce qui concerne 
ses compétences et sa valeur. 
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La compagnie : le temps 
passé avec celle (celui) qui 
offre son soutien; le fait de ne 
pas se sentir seul(e). 
Soutien instrumental : une 
assistance technique, une 
réflexion à propos de 
difficultés surgissant le 
contexte professionnel, des 
informations pertinentes, des 
conseils sous forme de 
rétroaction quant au travail 
fourni. 
Conseils : informations utiles 
pour résoudre les problèmes; 
le sentiment d’être informé(e). 
Soutien informatif : 
suggestions, conseils ou 
information aidant à résoudre 
les problèmes. 
 Aide concrète : apports 
pratiques (de l’argent ou une 
aide ménagère; l’impression 
d’être déchargé(e) de 
fardeaux). 
Soutien matériel: aide directe 
sous forme d’argent, de 
temps ou de services rendus 
dans des moments difficiles. 
 
À la lecture de ce tableau, je place mon travail de recherche dans la perspective de Hobfoll 
qui parle de soutien émotionnel et instrumental. A mon avis, les apports de Hirsh et de House 
déclinent ces deux types de soutien sans rajouter un nouveau type fondamental si on considère 
les types de soutien de la dernière ligne du tableau comme une extension du soutien 
instrumental ou d’une assistance. 
Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune et Lafranchise (2011, p 23) poursuivent cette analyse en 
décrivant l’entourage qui prodige le soutien social dans le cas d’un enseignant: « un soutien 
émotionnel est habituellement prodigué par des proches (amis, famille, conjoint) alors qu’un 
soutien instrumental est plutôt offert par des professionnels (membres de la direction, de 
l’équipe santé, formateurs) ». 
Cette analyse permet d’introduire un troisième type de soutien, « dit soutien mixte, prodigué 
par des professionnels (ex. pairs) avec lesquels l’enseignant entretient de liens d’amitié ». 
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Bruchon-Schweitzer (2002) ne précise pas pour autant le réseau social qui va prodiguer 
chaque soutien mais reconnaît une nécessité de cohérence entre type de soutien et leur source. 
Par exemple confronté à une nouvelle tâche jusqu’alors inconnue, un employé d’entreprise 
valorisera un soutien informatif (ou instrumental) d’un expert mais valorisera, en revanche, le 
soutien émotionnel de son conjoint. 
Soutien social perçu 
« Le soutien social perçu peut être défini comme l’impact subjectif de l’aide apportée par 
l’entourage d’un individu et la mesure dans laquelle celui-ci estime que ses besoins et ses 
attentes sont satisfaits » (Bruchon-Schweitzer, 2002, p 333 qui cite Procidano). 
Le soutien social perçu « peut se subdiviser en composantes plus petites comme, par exemple, 
la disponibilité et la satisfaction. La disponibilité « est le fait de percevoir certaines 
personnes de l’entourage comme susceptibles de fournir une aide en cas de besoin (avis, 
information, écoute, réconfort, aide matérielle, etc.). La satisfaction vis-à-vis du soutien 
renvoie à une ressource psychologique, qui correspond à la perception qu’a l’individu de la 
qualité de ses relations interpersonnelles » (Gentry et Kobassa (1984) cité par Bruchon- 
Schweitzer 2002, p 333-334) ».  
Cette idée de soutien social perçu est fondamentale car un individu en situation d’épuisement 
n’a pas toujours conscience de son état est n’utilisera pas forcément la recherche de soutien 
social comme méthode de coping. Du coup, être conscient qu’on a un soutien social 
disponible en cas de besoin peut être identifié comme un moyen efficace de prévenir le risque 
de burnout. La composante de satisfaction renvoie au sentiment subjectif de l’individu quant à 
la compétence de son entourage pour l’aider à faire face à des situations difficiles. 
Cependant, je reprends Thoits et Piko cités par Bruchon-Schweitzer (2002, p 348) qui 
rappellent que « C’est l’adéquation du soutien social avec les besoins du sujet (en fonction 
d’une situation spécifique) et ses attentes (en fonction des ses caractéristiques personnelles) 
qui apparaît comme l’aspect le plus pertinent du soutien ». 
Soutien professionnel et personnel 
Ruiller (2008) apporte un autre regard sur la catégorisation du soutien social en différenciant 
le soutien professionnel du soutien personnel apporté à un individu. Dans sa thèse, le 
responsable hiérarchique aurait tendance à privilégier un soutien qui permet de résoudre un 
problème d’ordre professionnel alors que les pairs d’un individu auraient tendance à 
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privilégier un soutien dit « global » qui permet de résoudre des problèmes professionnels et 
personnels. 
Cette revue de la littérature sur l’épuisement professionnel est basée sur des études sur un 
métier précis (ex. médecin, enseignant, personnel d’une entreprise). En revanche, je n’ai pas 
trouvé de comparaison entre le ressenti d’individus provenant de corps de métiers différents 
face à des situations actuelles ou potentielles d’épuisement professionnel. Si la recherche (De 
Gaulejac 2012) s’accorde pour dire que les causes et les symptômes du burnout sont les même 
pour tous les individus quelque soit leur métier, il est intéressant de conduire une comparaison 
au niveau des stratégies de coping et plus particulièrement au niveau de la recherche du 
soutien social pour identifier si des similarités ou des différences existent entre des individus 
provenant du monde de l’enseignement et du monde de l’entreprise. 
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2. Problématique 
Bien que le burnout soit traduit en français par « épuisement professionnel », il peut 
également faire référence aux cas d’épuisement personnel. Pines (1990, p 225) indique : « 
Aucune sphère de la vie n’est à l’abri de l’épuisement. On peut s’épuiser aussi bien comme 
conjoint que comme parent. » Je considèrerais donc l’épuisement en général et pas 
uniquement l’épuisement professionnel dans ma recherche. En effet, les conséquences sont 
les mêmes, mêmes si le type de soutien social sollicité risque de varier. 
A la suite de la revue de littérature, il apparaît que si le soutien social est bien compartimenté, 
son analyse est beaucoup plus complexe. A titre indicatif, j’ai relevé plus d’une quinzaine 
d’adjectifs pour caractériser les types de soutien dans la thèse de Ruiller (2008) (ex. 
informationnel, instrumental, émotionnel, affectif, d’estime, informatif, matériel, réceptif, 
d’initiative, d’autorité, socio-émotionnel, professionnel, personnelle, etc.). 
La revue littéraire parle généralement du soutien émotionnel comme ayant le plus d’impact, 
selon Bruchon-Schweitzer (2002, p 331) : « La plupart des travaux menés sur l’efficacité 
relative de ces différents types de soutien montrent que c’est le soutien émotionnel qui joue le 
rôle le plus important ». Cependant la littérature indique également le recours au soutien 
instrumental chez les enseignants (Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune, et Lafranchise (2011)). 
Une explication pourrait être que ce sujet d’étude est extrêmement vaste et de caractère 
multidimensionnel. Je cite Ruiller (2008, p149) qui amène à « reconsidérer le soutien sous 
trois angles : le soutien voulu par les fournisseurs, le soutien attendu et le soutien perçu par 
les receveurs ». 
J’ai donc choisi d’extraire des points forts issues de la littérature qui pourraient former le 
point de départ de ma propre recherche et contribuer à ma compréhension du soutien social. 
J’en ai relevé deux qui m’ont interpellé: 
1. La dimension principale du soutien est émotionnelle dans le cas de personnel de santé 
dans un hôpital d’après Ruiller (2008). 
2. La dimension principale du soutien est instrumentale dans le cas de personnel 
enseignant d’après Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune, et Lafranchise (2011). 
Concrètement, je propose donc d’orienter mon mémoire afin d’étudier la  question 
suivante qui apporterait un début de contexte intersectorielle à la littérature: 
Quel type de soutien les managers d’une entreprise sollicitent-ils le plus en 
comparaison avec les enseignants ? 
 14 
J’ai choisi de cibler les managers car ils exercent un métier du relationnel au même titre que 
les enseignants. En effet, le cœur de leur métier consiste à mener des équipes pour atteindre 
des objectifs. 
La question centrale implique donc de poser préalablement le contexte aux individus avec qui 
je vais m’entretenir (ex. penser à des situations où vous avez été proches d’un burnout). Il 
s’agira ensuite de faire apparaître le soutien social reçu par ces individus (si cela a été le cas) 
et puis de distinguer les deux dimensions de ce soutien (émotionnel / instrumental et 
professionnel / personnel). Finalement, dans le cas où un soutien a été prodigué, il s’agira de 
déterminer le niveau de satisfaction de l’individu. 
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3. Méthodologie 
Approche qualitative 
Pour réaliser ma recherche, je ne pouvais pas me reposer sur des données à analyser. J’aurais 
pu reprendre une partie des données de ma directrice, madame Curchod-Ruedi sur le type de 
soutien sollicité en préférence par les enseignants. Mais, je risquais de ne pas réaliser une 
comparaison correcte avec les réponses des managers d’une entreprise, car les données de ma 
directrice sont issues d’une recherche quantitative. J’ai choisi de suivre une approche 
qualitative pour mieux exploiter les résultats avec le groupe de participants sélectionné. Je 
justifie également ce choix par le fait qu’il aurait été très compliqué de demander à un nombre 
significatif d’anciens collègues de remplir un questionnaire sur le burnout. De plus, je pense 
que mon ancien employeur aurait été méfiant par rapport à une telle demande et par rapport à 
l’interprétation qui aurait pu en être faite. 
Échantillon sélectionné 
J’ai choisi neuf participants pour répondre à mon questionnaire au moyen d’entretiens 
individuels. Voici le résumé de mon échantillon : 
Participant 
 
Employé entreprise / 
Enseignant 
Sexe Expérience professionnelle 
(nombre d’années) 
Emp1 Employé entreprise F 27 
Emp2 Employé entreprise F 13 
Emp3 Employé entreprise M 20 
Emp4 Employé entreprise M 7 
Ens1 Enseignant F 4 
Ens2 Enseignant F 9 
Ens3 Enseignant F 30 
Ens4 Enseignant M 15 
Ens5 Enseignant M 12 
Je juge mon échantillon équilibré avec quatre managers d’entreprise et cinq enseignants ainsi 
que cinq femmes pour quatre hommes. 
En revanche, le nombre d’années d’expérience professionnelle varie de quatre à vingt-sept. Je 
reviendrai lors de la discussion des résultats sur ce paramètre qui pourrait justifier certaines 
différences observées. 
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Rédaction des questions et justifications 
Pour établir mon guide d’entretiens, j’ai choisi l’approche classique de l’entonnoir. Sur les 
onze questions, la première me permet d’introduire le thème du burnout. Les neuf questions 
suivantes me permettent de discuter des expériences spécifiques des individus de mon 
échantillon. La dernière question ouvre la discussion avec un regard critique sur les 
expériences vécues. 
J’ai choisi cette approche, car c’est un peu abrupt de parler d’un sujet si personnel sans 
permettre aux individus de réfléchir d’abord au burnout. Je trouve également bien de conclure 
l’entretien avec une question ouverte qui permet de souffler et de réfléchir à comment 
améliorer des situations antérieures vécues difficilement. 
Les neuf individus n’ont pas eu accès aux questions ni aux justifications. Les justifications  
étaient un travail personnel pour m’assurer que les entretiens s’inscrivaient bien dans le cadre 
du burnout. 
# Questions Justifications 
1 Comment vous représentez vous le 
« burnout » ? 
S’assurer que les individus comprennent le 
contexte de cette recherche. 
Cette recherche porte sur l’épuisement en lien 
avec des professions où les interactions avec 
autrui sont inhérentes.  
2 Est ce que vous vous êtes déjà 
sentis proche d’un burnout ? 
S’assurer si les réponses des individus sont 
propres à leur expériences ou non. 
3 Comment vous êtes vous rendus 
compte que vous étiez proche d’un 
burnout ? 
Vérifier la compréhension des dimensions du 
burnout selon Maslach. 
4 Comment catégoriseriez vous votre 
facteur d’épuisement 
(professionnelle ou personnelle) ? 
Déterminer le type de burnout. 
5 Avez vous cherché de l’aide ? Vérifier si le soutien social a été sollicité. 
6 Quelle aide avez vous reçu ? Vérifier si ce soutien est instrumental ou 
émotionnel. 
7 A qui avez vous demandé de 
l’aide ? 
Vérifier qui les a aidé (famille, collègue, chef, 
etc.) 
8 Avez vous trouvé facile de 
demander de l’aide ? 
Vérifier la disponibilité du réseau d’aide et la 
capacité des individus à la solliciter. 
9 Quel a été le résultat ? Qu’est ce qui 
s’est passé après avoir reçu cette 
aide ? 
Comprendre les effets du soutien social chez les 
individus. 
10 Comment jugez vous la qualité de 
l’aide reçue ? 
Vérifier le niveau de satisfaction de l’aide fournie. 
11 Que feriez vous différemment si 
vous étiez à nouveau confronté avec 
cette situation ? 
Poser une question ouverte pour clore l’entretien 
et objectiver sur le soutien social reçu. 
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Logistique des entretiens 
Pour réaliser les neufs entretiens, j’ai composé avec trois éléments de logistique : 
1. La langue. Trois des managers d’une entreprise ne parlent pas le français. J’ai donc 
effectué l’entretien en anglais. Pour les six autres individus, les entretiens ont été réalisés 
en français. Je n’ai pas de commentaires sur cette approche, n’ayant pas rencontré de 
problèmes de traduction pour les trois entretiens en anglais. En revanche, lors de la 
présentation des résultats et de la discussion, des verbatim apparaîtront en anglais. 
2. Le contexte géographique. Tous les managers d’une entreprise étaient basés hors de 
Suisse, j’ai donc effectué les entretiens par téléphone. En revanche, tous les enseignants 
ont été rencontrés face à face sur le site de la HEP de Lausanne. 
3. La durée. Les entretiens ont duré entre 30 et 60 minutes. Je n’ai pas ressenti de différences 
de qualité dans le contenu en fonction de la durée impartie. 
Interprétations 
Lors des entretiens, je me suis permis d’interpréter certaines paroles, soit pour m’assurer que 
j’avais bien compris les réponses données ou, soit pour traduire des paroles selon la littérature 
évoquée. Par exemple, les individus ne connaissaient pas les termes de soutien instrumental et 
émotionnel même s’ils ont pu apparaître spontanément au cours de l’entretien. J’ai donc 
parfois expliqué ces termes avant de remplir la réponse à la question six. 
Prise de notes – questions répondues par avance 
Je tapais mes notes sur mon ordinateur directement au cours des entretiens. J’ai pu me rendre 
compte alors que certaines questions étaient déjà abordées. Par exemple, une fois posée la 
question deux sur les individus ayant déjà vécu un burnout, les réponses obtenues 
s’appliquaient aux questions trois (comment vous en êtes-vous rendu compte ?) et quatre 
(quelle était la cause du burnout ?). 
Du coup, j’ai utilisé le questionnaire comme une grille pour m’assurer que j’obtenais bien 
toutes les réponses en fin d’entretien plutôt que de les poser séquentiellement. 
Analyse des données 
Après avoir anonymisé les participants, j’ai compilé les données obtenues dans neuf tableaux. 
J’en ai tiré certaines observations en fonction de la fréquence des réponses. Ces observations 
forment la base des résultats présentés dans la section suivante. Les résultats sont interprétés 
dans la section discussion. 
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4. Résultats 
Pour présenter les résultats, j’ai choisi de séparer les managers d’une entreprise des 
enseignants afin de pouvoir effectuer la comparaison lors de la discussion. 
Je vais d’abord décrire les quatre entretiens effectués avec les managers d’une entreprise et 
j’effectuerai une synthèse de ces résultats. Je suivrai la même approche avec les cinq 
enseignants. 
Entretien n°1 – Participant Emp1 
Commentaires généraux : 
• J’ai été surpris par ce premier entretien car Emp1 a peu d’expérience du burnout alors 
qu’elle est l’un des candidats avec le plus d’expériences professionnelles (vingt-sept ans). 
• J’ai ressenti une forte éthique professionnelle de sa part où le travail est un repère majeur. 
• Emp1 se représente principalement le burnout comme une diminution de 
l’accomplissement professionnel (dimension 3 selon Maslach) : « Typical pattern. I 
needed new challenges as I stayed in the job I was in for some time and I can do it well. 
But I was getting bored » (Schéma classique. J’avais besoin de nouveaux challenges, car 
je faisais le même travail depuis un moment et je le faisais bien. Mais je m’ennuyais). 
Sans surprises, son facteur de protection contre le burnout est donc de demander des 
nouvelles responsabilités. 
• Emp1 a vécu une situation personnelle familiale compliquée et le travail est apparu 
comme un facteur de résilience pour passer cette épreuve. Je la cite « That work project 
saved my life. It was like a lifeboat while my World was falling apart » (ce project m’a 
sauvé. C’était comme une bouée de sauvetage alors que tout s’écroulait dans ma vie). 
Synthèse pour Emp1 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine 
du 
support 
Satisfaction 
Dimension 3* Rarement Professionnel Instrumental Chef Bonne « got what I 
wanted » (j’ai obtenu 
ce que j’attendais) 
                                                
* Pour rappel, la dimension 1 de Maslach correspond au sentiment d’être vidé de ses ressources. La dimension 2 
correspond à la déshumanisation. La dimension 3 correspond à la diminution de l’accomplissement personnel. 
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Entretien n°2 – Participant Emp2 
Commentaires généraux : 
• Ayant souvent côtoyé  Emp2, j’ai été surpris de constater qu’elle avait été si proche du 
burnout « At night, I was dreaming that I don’t have an answer to give to people » (Dans 
mon sommeil, je rêvais que je ne pouvais pas donner une réponse à mes collègues). 
• De tous les entretiens réalisés, elle est celle qui a d’abord mentionné la stratégie 
d’ajustement centré sur le problème « find help inside myself » (cherche de l’aide à 
l’intérieur de soi) avant la recherche de soutien social. 
• Emp2 possède un large réseau de soutiens potentiels mais identifie clairement les sources 
de soutien social comme étant des collègues de travail et non des amis ou sa famille même 
si, à son avis, ces derniers pourraient certainement lui apporter du soutien. 
• Emp2 se place très clairement dans un contexte professionnel de cause du burnout et 
cherche activement un soutien instrumental comme facteur de protection. Elle est devenue 
experte à formuler des demandes de soutien pour obtenir les solutions qu’elle recherche 
« I have learnt from my mistakes. I used to ask help in a confused manner and would 
therefore receive replies I could not exploit. Lately, I am more structured when asking for 
help and therefore get better answers » (J’ai appris de mes erreurs. J’avais l’habitude de 
ne pas être clair sur l’aide dont j’avais besoin et, du coup, je recevais des réponses qui ne 
m’étaient pas utiles. Récemment, je suis plus clair sur ce dont j’ai besoin et je reçois un 
meilleur soutien en retour). 
Synthèse pour Emp2 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout 
? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimensions 1 et 
3 
Oui Professionnel Instrumental Collègues 
et 
chef 
Neutre 
« Sometimes, it’s 
quality, 
sometimes it’s 
not » (Parfois le 
soutien est de 
qualité, parfois 
non) 
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Entretien n°3 – Participant Emp3 
Commentaires généraux : 
• Comme Emp1, Emp3 a utilisé la stratégie d’ajustement centré sur le problème avant de 
rechercher un soutien social « I had issues dealing with working across timezones. I had 
to wake up early and work at night » (J’avais des difficultés à travailler sur plusieurs 
fuseaux horaires géographiques. Je devais me lever tôt et travailler pendant la nuit). 
• Emp3 mentionne une combinaison de soutien instrumental et de soutien émotionnel 
comme source d’aide. Emp3 mentionne également son « trusted network » (réseau en qui 
on a confiance) comme source de soutien social, c’est-à-dire pas n’importe qui. Comparé 
à Emp1 et Emp2, le réseau de Emp3 est très dense et varié ; collègues, psychologue, amis, 
supérieur hiérarchique. 
• Emp3 mentionne qu’il n’a pas reçu le soutien qu’il attendait de tous ses chefs. Pour lui, 
c’est l’un des points principaux à revoir s’il se retrouvait proche d’un burnout. À l’avenir, 
il demanderait ce soutien de ses chefs « I would engage with my direct boss whether I 
trusted them or not, whether I have the courage or not » (J’attendrais du soutien de mon 
chef que je lui fasse confiance ou pas, que j’ai le courage de demander ou pas). 
Synthèse pour Emp3 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimension 1 Oui Professionnel Instrumental 
et 
émotionnel 
Collègues, 
psychologue, 
chef, amis 
« Quite 
favorably, able 
to get the 
steerage, the 
input » (bonne, 
capable 
d’obtenir l’aide 
sollicitée) 
Entretien n°4 – Participant Emp4 
Commentaires généraux : 
• C’est le premier entretien que j’ai réalisé en français. Alors que je commençais à voir des 
tendances à se dessiner, Emp4 m’a apporté une vision différente du burnout dans 
l’entreprise. 
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• Tout comme Emp3, Emp4 vit la contrainte du temps comme une des causes de burnout 
« pas suffisamment de temps pour faire ce travail ». 
• Emp4 recherche du soutien social mais n’indique pas le soutien instrumental 
contrairement à Emp1, Emp2 et Emp3. « Je ne le dis pas à mon supérieur, car cela 
donnerait le sentiment que je ne peux pas gérer tout. Je ne veux pas donner l’impression 
d’être incapable de prendre plus de responsabilités sur le long terme ». 
• Emp4 recherche exclusivement du soutien émotionnel avec sa famille. Il n’éprouve pas de 
difficulté à les contacter « C’est facile. Ils sont neutres. Ce que je dis n’a pas de 
répercussion directe sur mon futur, mon travail. Ils écoutent mais ne donnent pas de 
jugements ». Emp4 ne souhaite pas demander un soutien social aux collègues « Ils (ses 
collègues) partiraient dans le mode dramatique sans écouter ce que j’ai à confier ». 
Emp4 recherche donc principalement l’écoute sans jugement comme type de soutien 
émotionnel. 
• Emp4 mentionne un effet potentiellement négatif de sa demande de soutien « ça m’aide, 
mais eux pas tellement ». 
• Emp4 a conscience des limites du soutien reçu de sa famille « pas simple car ils n’ont pas 
de solutions à proposer ». Emp4 a prévu de faire appel à du soutien instrumental à l’aide 
d’un mentor. 
Synthèse pour Emp4 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine 
du 
support 
Satisfaction 
Dimension 3 Oui Professionnel Emotionnel Famille Bonne mais 
conscient que ce 
n’est pas réciproque 
Synthèse pour les managers d’une entreprise 
• Tous ont fait appel à du soutien. Le soutien instrumental est principalement sollicité. Les 
individus cherchent principalement à résoudre des problèmes professionnels. 
• Les sources de support varient mais viennent en majorité du réseau professionnel. 
• Les stratégies d’ajustement centrées sur le problème apparaissent pour Emp2 et Emp3 
avant la recherche de soutien social. 
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• La satisfaction obtenue est bonne. On peut penser que ces individus savent à qui 
s’adresser lorsqu’ils en ont besoin. 
Entretien n°5 – Participant Ens1 
Commentaires généraux : 
• Ce premier entretien avec une enseignante est très contrasté par rapport aux quatre 
entretiens précédant. C’est également le premier entretien que j’ai réalisé en face à face. 
Dans ce cas, une combinaison de difficultés professionnelles et personnelles (pression des 
études, famille, couple) est la cause du burnout. 
• C’est la dimension une de Maslach qui est mentionnée « Je me sentait super efficace. Les 
vacances sont arrivées et je me suis senti fatigué physiquement et moralement ». 
• La recherche du soutien social est émotionnel (empathie). Le soutien est prodigué par la 
famille et les amies. 
• Ens1 est consciente du poids de devoir prodiguer de l’aide et a donc été initialement 
réticente à contacter sa famille « pas envie de la gonfler », « j’ai eu une expérience 
inverse où j’ai donné un support émotionnel et je trouvais dur d’assurer la fréquence de 
l’aide ». 
• Elle juge très positivement l’aide reçue « Ça aide à fond ». 
Synthèse pour Ens1 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimension 1 Oui Principalement 
personnelle 
Emotionnel Famille, 
amies 
Très bonne 
Entretien n°6 – Participant Ens2 
Commentaires généraux : 
• Ens2 a décrit les dimensions une « Tu ne sais pas où commencer, tout est urgent » et trois 
« Tu es débordé » de Maslach pour sa représentation du burnout. 
• La charge de travail et l’équilibre entre le travail et les études sont les causes qui ont 
amené Ens2 proche du burnout. 
• Ens2 a principalement recherché du soutien émotionnel « Quand je parle avec une 
personne je mets à plat des choses qui tournaient dans ma tête. J’attends juste une 
écoute ». Cependant, j’interprète également l’obtention de soutien instrumental dans ses 
réponses « J’ai refait le point avec la famille pour dégager du temps ». Par exemple, son 
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commentaire « Tu structures ta pensée » pendant ses échanges avec les sources de son 
soutien est le signe de chercher une solution et pas seulement d’être écouté. 
• Ens2 a obtenu du soutien des amis, des collègues avec qui elle a un contact facile, 
confiance. Ens2 était clair qu’elle ne recherchait pas de l’aide de professionnells ou des 
formateurs du séminaire intégration de la HEP. 
Synthèse pour Ens2 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout 
? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimensions 1 
et 3 
Oui Professionnelle Emotionnel 
mais avec des 
aspects 
instrumentaux 
Collègues, 
amies 
Bonne « Car 
j’ai choisi 
l’interlocuteur. 
Si personne 
pas à l’écoute, 
pas insisté » 
Entretien n°7 – Participant Ens3 
Commentaires généraux : 
• Ens3 a vécu une situation de « mobbing » (harcèlement au travail) et a donc répondu au 
questionnaire avec cette expérience. Je ne suis donc pas sûr d’être resté dans le cadre du 
burnout. 
• Ens3 a fait appel à du soutien sur plusieurs années. Au début, elle a fait appel à un 
psychologue, ensuite au bureau du « mobbing » et elle se confiait également à une 
collègue. Elle n’a pas choisi de se confier à sa famille suite au deuil récent d’un membre 
de sa famille. Le contexte n’était pas favorable.  
• Elle n’a pas eu de difficultés à contacter ses soutiens et a été satisfaite de l’aide reçue « Ils 
m’ont aidé à voir plus clairement ma situation ». 
• Le soutien reçu était un mixte de soutien instrumental « le bureau du « mobbing » a écrit 
une lettre à ma place » et de soutien émotionnel « ma collègue a essayé de calmer la 
situation, mais elle n’a pas donné de solutions pour sortir de cette situation ». 
• Au niveau de son attitude si elle devait revivre une telle situation, Ens3 adopterait la 
solution suivante : « Avant que la situation pourrisse, j’essaierais de changer de travail le 
plus vite possible ».  
Synthèse pour Ens3 : 
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Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimension 1 
« Pas de 
motivation, pas 
d’énergie » et 3 
« Beaucoup de 
travail et pas 
d’appréciation » 
Oui Professionnelle Instrumental 
et 
émotionnel 
Collègue, 
spécialistes 
Bonne 
Entretien n°8 – Participant Ens4 
Commentaires généraux : 
• Ens4 ne m’a pas confié avoir vécu une situation proche du burnout. En revanche, il a vécu 
un conflit familial lié à l’investissement qu’il mettait dans son travail précédent. 
• Etant d’origine africaine, Ens4 fait souvent appel à du soutien social informel sous la 
forme des « cousinages à plaisanterie » qui sont un appariement entre ethnies avec le but 
de décrispation social. Ens4 a donc un réseau d’amis qui lui apportent du soutien 
émotionnel « Etre réconforté, écouté. Tu dédramatises, car d’autres ont vécu la même 
situation. J’utilisais la rigolade pour faire tomber le stress ». 
• Ens4 a consulté un psychologue lorsqu’il était confronté à ses problèmes familiaux mais 
l’aspect formel le dérangeait. Il n’aime pas demander de l’aide directement, mais préfère 
quand ça vient au cours d’une discussion avec ses amis. 
• Au niveau de la satisfaction quant au soutien reçu, Ens4 est neutre « Parfois positif, 
parfois non, car tu ne sors pas de ta colère. Tu restes à ruminer le problème, car le sujet 
n’est pas clos. Mais, il y a un effet constructeur, car ça permet de déclencher quelque 
chose au lieu de ruminer seul un problème ». 
Synthèse pour Ens4 : 
Compréhension 
du burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimension 1 
« Quelqu’un qui 
ne maitrise plus 
rien à un moment 
Non Personnelle 
mais liée à une 
situation 
professionnelle 
Emotionnel Amies Neutre 
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donné » et 2 
(prise de 
distance) « tu 
surveilles d’où 
vient le prochain 
coup » 
Entretien n°9 – Participant Ens5 
Commentaires généraux : 
• Ens5 a une représentation du burnout qui se place dans la dimension une « Un enseignant 
qui n’arrive plus à récupérer, qui subit toutes les contraintes administratives, les élèves » 
et trois « Tout ce qu’il vit est dur, il en a marre, il est dans un état de lassitude ». 
• Ens5 se place dans une perspective proche de Emp1 où le travail a joué le rôle de facteur 
de protection lorsqu’il a vécu une situation personnelle difficile. D’ailleurs, Ens5 est 
satisfait de son travail « Je m’investis à fond dans le boulot », « J’aime ce que je fais ». 
Du coup, sa femme joue le rôle d’alerte « Ma femme me demande d’être plus présent » 
lorsqu’il travaille trop « Je re-bosse le soir donc je ne dors pas beaucoup ». 
• Ens5 a fait appel à des spécialistes pour obtenir du soutien plutôt que sa famille « Pas la 
famille, j’ai pensé que c’était une difficulté supplémentaire ». 
• Le soutien reçu était un mixte de soutien émotionnel « présence, être entouré » et 
instrumental « aider à la communication, solutions pour avoir du temps disponible ». 
• Ens5 est satisfait du soutien reçu « Super, top, ça m’a sauvé ». 
Synthèse pour Ens5 : 
Compréhension du 
burnout 
Proche 
burnout ? 
Facteur 
d’épuisement 
Soutien 
sollicité 
Origine du 
support 
Satisfaction 
Dimensions 1 et 3 Non Personnelle Emotionnel 
et 
instrumental 
Spécialistes Bonne 
Synthèse pour les enseignants 
• Les causes potentielles de burnout exprimées sont principalement personnelles (Ens1, 
Ens4 et Ens5). Ens4 et Ens5 ne pensent pas avoir été proches du burnout (réponse non à la 
question deux du questionnaire). 
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• Aucun enseignant n’a indiqué s’être senti proche du burnout à cause des responsabilités 
de gestion de classe ou des cours à donner. D’ailleurs, aucun enseignant ne mentionne son 
rapport avec les élèves comme une source de difficultés. 
• La dimension de déshumanisation selon Maslach n’est presque pas évoquée (seulement 
chez Ens4 ). On peut comprendre que cette dimension de la déshumanisation n’est pas 
consciente chez les enseignants ce qui explique qu’elle n’est pas spontanément 
mentionnée par les enseignants.  
• Le soutien émotionnel est majoritaire. Le soutien instrumental apparaît (Ens2, Ens3 et 
Ens5) mais toujours accompagné du soutien émotionnel. 
• Le réseau professionnel semble être peu activé pour demander de l’aide (Ens2 et Ens3). 
• Le recours aux soutiens de spécialistes est commun (Ens3, Ens4 et Ens5). Je note que 
certains enseignants sont réticent face à ce type de soutien (Ens2 et Ens4). 
Synthèse des résultats obtenus 
• Les résultats obtenus varient énormément entre les managers d’une entreprise et les 
enseignants. La différence est sur la typologie du type d’épuisement (professionnel et 
personnel). 
• A priori, il n’existe pas de liens entre le genre de l’individu et le type de soutien demandé 
qui ressort de cette recherche. 
• Le soutien instrumental est régulièrement mentionné par les managers d’une entreprise 
alors que le soutien émotionnel est plus mentionné par les enseignants. 
• Si on se place uniquement dans le cadre professionnel, la majorité des managers d’une 
entreprise (rarement seulement pour Emp1) reconnaissent s’être sentis proche du burnout 
alors que c’est seulement le cas pour trois enseignants (Ens1, Ens2 et Ens3). 
• La dimension de déshumanisation n’apparaît pratiquement pas dans les représentations 
des neuf individus. On peut penser que la personne qui attend de l’aide (ex. élèves pour 
les enseignants, clients pour les managers d’une entreprise) est peu prise en compte dans 
les représentations du burnout. Dans le cas des enseignants, Doudin, Curchod-Ruedi, 
Lafortune et Lafranchise (2011) ont mis en évidence les effets négatifs de la 
déshumanisation de la relation avec les élèves. Cette dimension du burnout de 
l’enseignant est un facteur de risque pour les élèves (cynisme, violence d’attitude, 
humiliation). Mes résultats indiquent que les enseignants de mon échantillon ont peu 
conscience de cette dimension. C’est donc un risque qui serait peu prévenu actuellement. 
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• La satisfaction quant au soutien reçu est plutôt bonne. Les sources de soutien varient. Le 
chef est cité dans trois cas pour les managers d’une entreprise alors qu’il n’apparaît pas du 
tout pour les enseignants. 
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5. Discussion 
Je vais développer les points clés que je pense avoir découvert et proposer des interprétations 
des résultats obtenus.  
Différences de typologie du type d’épuisement entre les deux groupes 
Au regard de l’épuisement principalement professionnel évoqué par les managers et 
l’épuisement principalement personnel évoqué par les enseignants, les résultats observés 
indiqueraient donc que les enseignants sont moins enclins à différencier les situations 
personnelles des situations professionnelles comme facteurs d’épuisement. Une hypothèse 
serait que le fait de travailler avec des enfants et des adolescents résulterait sur une 
identification avec sa propre situation. Les enseignants sont aussi souvent des parents. Ils 
travaillent sur des réalités subjectives (établir des relations avec les élèves, soutenir ceux en 
échec, collaborer avec leurs collègues). Dans le monde de l’éducation, il n’y a pas de 
production concrète, pas d’objectifs et de résultats chiffrés comme dans l’entreprise. 
L’autre hypothèse qui expliquerait les différences observées serait le fait de ne pas avoir ciblé 
le meilleur échantillon d’enseignants. En effet, j’ai ciblé quatre enseignants qui étudient à la 
HEP et un enseignant qui y enseigne. C’est donc un échantillon principalement en formation 
donc assez jeune dans sa carrière. D’ailleurs, lorsque j’ai discuté ces résultats, j’ai reçu le 
commentaire dans un gymnase où les enseignants en situation d’épuisement professionnel 
étaient souvent des enseignants plus âgés lassés par leur travail et en décalage avec la 
dynamique des élèves. Une hypothèse serait que les jeunes enseignants sont plus motivés par 
le challenge initial et utilisent le travail comme facteur de protection. 
Un autre regard est de se demander si la méthodologie a influencé les réponses. En effet, tous 
les entretiens avec des enseignants ont eu lieu en face à face. Y aurait-il donc une proximité 
qui ferait que l’on aborde plus volontiers des problèmes personnels et moins l’épuisement 
professionnel ? (Cas de Ens1, Ens4 et Ens5). 
Je pense donc que l’échantillon aurait pu être élargi pour cibler des enseignants plus 
expérimentés et vérifier si l’épuisement professionnel en classe apparaissait dans les résultats. 
Dimension de la déshumanisation absente dans les représentations sur le burnout 
A part chez Ens4, cette dimension n’est pas mentionnée. Je trouve que cette absence est un 
indice révélateur de la représentation que le public peut avoir du burnout. C’est-à-dire qu’il 
est vu comme quelque chose qui nous arrive sans prendre en compte le public que l’on est 
censé aider dans notre métier. Le cas des managers d’une entreprise est compréhensible car 
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leur public est réduit (généralement le chef ou d’autres collègues). Le cas des enseignants est 
plus surprenant, car aucun n’a envisagé les conséquences potentielles de leurs difficultés 
personnelles et professionnelles sur leurs élèves. 
Comme l’ont indiqué Doudin, Curchod-Ruedi, Lafortune et Lafranchise (2011, p 21), « La 
déshumanisation de la relation va de pair avec un risque de violences d’attitudes dues à une 
difficulté à réguler ses émotions à l’égard d’élèves recourant à des comportements violents ».  
Il est donc important d’aborder la représentation de cette dimension du burnout dans la 
formation des enseignants afin d’informer et de prévenir les risques de maltraitance des 
élèves. 
Type de soutien social le plus sollicité 
La recherche de soutien instrumental est plus importante chez les managers d’une entreprise,  
alors que la recherche du soutien émotionnel se révèle être plus importante chez les 
enseignants même si, pour ces derniers, ce soutien émotionnel s’accompagne d’un soutien 
instrumental. Pour les managers d’une entreprise, ce résultat apparaît logique au regard des 
difficultés centrées sur des problèmes précis à résoudre. La recherche d’une solution rapide 
devient capitale et seule l’aide pour résoudre ce problème compte, pas l’empathie qui pourrait 
être recherchée ou reçue. 
Pour les enseignants, la recherche de soutien émotionnel apparaît également logique au regard 
de difficultés centrées sur des crises personnelles. Le facteur temps étant beaucoup plus 
important pour résoudre de telles situations, le soutien émotionnel est donc nettement plus 
valorisé dans son accompagnement de soutien instrumental. De plus, la distinction entre les 
deux types de soutien est plus difficile chez enseignants car la relation au travail est plus 
proche de la dimension familiale / privée.  
Réseau d’aide et satisfaction 
Mes résultats n’ont pas fait ressortir de problèmes par les individus de l’échantillon pour 
obtenir du soutien. De plus, la satisfaction est bonne dans l’ensemble sur la qualité du soutien 
reçu. Ce résultat pourrait indiquer que les individus rencontrés ont rapidement pris conscience 
de leurs difficultés et ont été capables de trouver des soutiens. Le bon niveau de satisfaction 
indiquerait que les bonnes personnes ont été ciblées pour prodiguer de l’aide.  
Sources du réseau d’aide 
Les sources de soutien varient entre les deux catégories. Le chef n’est jamais cité chez les 
enseignants et le réseau professionnel seulement deux cas sur cinq. Chez les managers d’une 
entreprise, le chef est cité dans trois cas sur quatre. Ce résultat n’est pas surprenant car les 
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enseignants ont évoqués principalement des situations personnelles difficilement abordables 
avec sa hiérarchie professionnelle. 
Cas particulier d’un manager junior d’une entreprise 
J’ai constaté chez les managers de l’entreprise que les individus seniors recherchent plus un 
soutien instrumental comparé à un individu junior qui recherche plus un soutien émotionnel. 
Deux hypothèses peuvent être envisagées : 
Premièrement, ce résultat montre la vulnérabilité (estime de soi, confiance en soi) des 
managers junior qui ont besoin de se rassurer avec la recherche de soutien émotionnel. 
Deuxièmement, ce résultat mettait en évidence la peur de montrer ses faiblesses à son chef et 
ses pairs. Cette peur ne serait pas (ou plus) présente chez les managers plus seniors avant tout 
préoccupés par résoudre un problème quel que soit l’impact sur leur image. Je pense que ce 
résultat est très révélateur de la culture de certaines entreprises qui utilisent la carotte de la 
progression de carrière pour motiver leurs managers. Cette carotte disparaîtrait chez les 
managers plus séniors, car ils ont plus de recul quant à leurs possibilités réelles de progression 
et sont déjà arrivés à un point avancé dans leur carrière. Ils seraient donc moins enclins à 
vouloir cacher des difficultés et plus motivés à les résoudre sans penser à être critiqué sur 
leurs compétences. 
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Conclusion 
J’ai pu répondre à la problématique initiale que constituait la mise en évidence du type de 
soutien le plus sollicité par les managers d’une entreprise. Il s’agirait donc du soutien 
instrumental. Quant à la comparaison avec le type de soutien sollicité le plus régulièrement 
par les enseignants, il est difficile de distinguer les deux types de soutien social sollicités. Les 
managers seraient donc davantage préoccupés par la recherche de solutions professionnelles 
puisqu’ils demandent un soutien instrumental alors que les enseignants auraient plus de 
difficultés à distinguer types d’épuisement (professionnel / personnel) et types de soutien 
social (émotionnel / instrumental). On peut donc conclure que les spécificités de la profession 
ont une incidence sur les représentations du burnout et la sollicitation de recherche de soutien 
social. 
J’ai atteint le but que je m’étais fixé en réalisant ce mémoire, c’est-à-dire, dépasser mes 
représentations du burnout par une revue de littérature puis analyser certaines situations 
individuelles par ma recherche. Le fait de me focaliser sur le soutien social m’a permis 
d’étudier un facteur de protection clé contre le risque de burnout. L’implication du soutien 
social est facile à comprendre. Un individu qui sait s’entourer et solliciter de l’aide aura plus 
de chances de trouver des solutions à ses problèmes professionnels et personnels que 
quelqu’un qui reste isolé et se trouve dans l’incapacité  de demander du soutien. Cependant, il 
serait trop simpliste de limiter la protection contre le burnout à la recherche de soutien social. 
Je reste modeste par rapport à ma compréhension de ce phénomène et j’apprécie avoir pu 
explorer et mieux comprendre un des facteurs de protection considéré comme efficace. 
Ce travail m’a également fait prendre conscience de la dimension de déshumanisation du 
burnout. J’ai maintenant conscience que tout comportement qui reviendrait à manquer 
d’empathie envers mes élèves, à ignorer leurs attentes, pourrait être une conséquence du 
burnout. Comme déjà discuté, cette dimension est peu perçue et reconnue par les 
professionnels que j’ai rencontrés. 
N’ayant pas trouvé d’études similaires conduites avec des managers d’une entreprise, les 
résultats obtenus sont satisfaisants. La piste sur le soutien émotionnel sollicité par les jeunes 
managers en comparaison avec le soutien instrumental sollicité chez les managers seniors est 
à explorer et pourrait enrichir les stratégies de ressources humaines. 
Une dernière proposition serait de mener une étude quantitative sur des managers d’une 
entreprise puis de vérifier si ces résultats se confirment. Ce sujet est sensible et je pense que la 
mise en ouvre d’une telle recherche nécessiterait le support actif des dirigeants d’entreprises. 
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Résumé 
Ce mémoire s’inscrit dans les recherches sur le burnout et plus particulièrement l’étude du 
soutien social considéré comme le facteur de protection le plus efficace. Les recherches 
existantes sont généralement ciblées sur les professions basées sur les relations d’aide 
(enseignants, médecins, psychologues). Cette recherche a pour but d’élargir le champ d’étude 
en effectuant une comparaison entre managers d’une entreprise et enseignants. L’étude 
portera sur leurs représentations sur le burnout et plus particulièrement le type de soutien 
social sollicité. 
Ma revue de littérature a fait ressortir deux dimensions du soutien social (émotionnel / 
instrumental) et deux catégories de facteur d’épuisement (professionnel / personnel). 
Le résultat de mes neuf entretiens sur ces quatre facteurs a fait apparaître des différences entre 
managers et enseignants. Les managers seraient plutôt demandeurs de soutien instrumental 
pour faire face à un épuisement de type professionnel. Les enseignants seraient plutôt 
demandeurs de soutien émotionnel accompagné de soutien instrumental pour faire face 
principalement à un épuisement de type personnel. 
J’ai donc formulé l’hypothèse que les managers seraient davantage préoccupés par la 
recherche de solutions professionnelles puisqu’ils demandent un soutien instrumental alors 
que les enseignants auraient plus de difficultés à distinguer types d’épuisement et types de 
soutien social. On peut donc conclure que les spécificités de la profession ont une incidence 
sur les représentations du burnout et la sollicitation de recherche de soutien social. 
Un autre résultat commun aux neuf professionnels est l’absence de perception de la 
dimension de la déshumanisation dans la relation avec les destinataires de leurs services 
(élèves et clients) comme conséquence potentielle d’un burnout. Ce résultat confirme la 
nécessité d’informer les professionnels sur les conséquences du burnout, non seulement sur 
leur propre personne, mais également les personnes à qui ils fournissent un service. 
Ce travail offre des perspectives de recherches plus approfondies sur les corps de métiers peu 
étudiés à propos du burnout. 
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